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RESUMEN 
 
El trabajo de investigación titulado: ”SISTEMA CONTABLE Y SU INCIDENCIA 
EN LA TOMA DE DECISIONES EN HOTELES DE TRES ESTRELLAS DE LA 
CIUDAD DE PUNO 2016”, tuvo como objetivo principal describir la incidencia 
del sistema contable en la toma de decisiones en los hoteles de tres estrellas 
de la ciudad de Puno. 
 
El nivel de investigación es descriptivo, el cual consistió en describir y evaluar 
ciertas características de un hecho, para lo cual se ha aplicado un cuestionario 
como instrumento de recolección de datos, dirigido a 13 gerentes y/o 
administradores, dicho cuestionario ha sido diseñado de acuerdo a los 
indicadores de las variables de investigación. 
 
Los resultados  reflejaron hechos relevantes. En primer lugar los gerentes y/o 
administradores, si poseen conocimientos de sistema contable y contabilidad 
básica. En segundo lugar los encuestados hacen  uso escaso de la información 
contable brindado por sus contadores. En tercer lugar la importancia a los 
recursos humanos en la hotelería no es tomada con la debida importancia que 
este requiere. 
 
Se concluye que el sistema contable, que poseen los gerentes y/o 
administradores (software contable e información contable), inciden de manera 
deficiente en el uso de estas herramientas de información. Se recomienda el 
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uso del sistema contable y la implementación de un área de contabilidad  
dentro de la empresa hotelera. 
 
Palabras clave: sistema contable, información contable, toma de decisiones.  
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INTRODUCCIÓN 
El sistema contable radica en la utilidad para la toma de decisiones de los 
socios, de los socios, como para  usuarios externos.. Dicha importancia es 
reconocida y aceptada por cualquier ente privado o gubernamental, 
considerando beneficios en la productividad y aprovechamiento del patrimonio, 
así como para cualquier información de carácter legal, son imprescindibles los 
servicios prestados por la contabilidad. 
. 
El sistema contable ayuda a comprender la importancia que tiene la 
información  acorde a las necesidades de cada una de las empresas, por su 
contribución al desarrollo económico, a permitir una correcta información 
financiera de las mismas, para  mejor realización de prácticas administrativas 
en busca de una eficiente gestión empresarial. 
 
En la actualidad las empresas de servicios turísticos cobran importancia, sobre 
todo los hoteles de tres estrellas, pocos  hospedajes cuentan con sistema 
contable y área de contabilidad,  del cual existen pocos estudios en lo que se 
refiere al sistema contable. 
  
Bajo estas consideraciones se ha visto la necesidad de realizar este trabajo de 
investigación titulada “Sistema contable y su incidencia en la toma de 
decisiones en hoteles de tres estrellas de la ciudad de Puno 2016” con el 
objetivo general de determinar el nivel de incidencia del sistema  contable en la 
toma de decisiones en los hoteles de tres estrellas de la ciudad de Puno 2016. 
 
 xi 
 
El presente trabajo de investigación comprende cuatro capítulos desarrollados 
y presentados  como sigue: 
 
Capítulo I: comprende el problema, explicación, análisis de la situación 
problemática, planteamiento del problema, la formulación del problema se ha 
caracterizado a través de interrogantes de forma general y problemas 
específicos; los objetivos de la investigación ya sean generales y específicos 
que orientaron el presente estudio 
 
Capitulo II: marco teórico referencial, en el que se considera los antecedentes 
referidas  a la investigación, las  bases teóricas que dieron sustento doctrinario, 
marco conceptual, las hipótesis y la operacionalización de variables. 
 
Capitulo III: comprende  la metodología, diseño de la investigación, población, 
muestra, se connotan las técnicas,  también los diferentes instrumentos de 
recolección de datos para la presente  investigación.  
 
Capitulo IV: comprende los resultados y discusión; la presentación y análisis de 
resultados, a través de cuadros estadísticos, gráficos, su análisis e 
interpretación, contrastación  de hipótesis, sus conclusiones y sugerencias.  
 
Finalmente se consideran las referencias bibliográficas y los anexos que 
evidenciaron el presente estudio.  
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CAPÍTULO I 
EL PROBLEMA DE LA INVESTIGACIÓN 
 
1.1. EXPOSICIÓN DE LA SITUACIÓN PROBLEMÁTICA 
Las  regiones Puno, Cusco y Arequipa forman uno de los principales circuitos 
turísticos de la región sur del Perú, en vista de que los turistas extranjeros y 
nacionales aportan divisas  a la economía del país, de ahí que se incrementa la 
prestación de servicios, en los diferentes establecimientos de hospedajes, 
restaurantes, agencias de viajes, entre otros. 
 
La ciudad de Puno, en las dos últimas décadas ha alcanzado un crecimiento 
del flujo turístico, tanto nacional como internacional, lo que ha permitido  se 
aperturen  establecimientos de hospedajes.. 
 
Así mismo, se ha registrado notable crecimiento en la oferta de servicio de 
alojamiento, el crecimiento más fuerte ha ocurrido en los establecimientos de 
tres estrellas, precisamente dichos hospedajes son los más requeridos por los 
turistas extranjeros. 
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Es importante hacer notar la importancia del uso de sistema contable dentro de 
los establecimientos de hospedaje, en especial los hoteles de tres estrellas de 
la ciudad de Puno, la mayoría de los establecimientos de hospedaje, no 
cuentan con un área contable y por consiguiente  carecen de información para 
cumplir con sus objetivos. 
 
Las empresas hoteleras de tres estrellas, no cuentan con adecuada 
organización  contable, debido a que la ´contabilidad de la empresa, se lleva 
por medio de servicios contables externos, por lo tanto los propietarios no 
conocen la real situación económica de la empresa y solo muestran 
información relevante cuando es solicitado, esta información no es suficiente, 
debido a que muchos de estos establecimientos de hospedaje no cuentan con 
un sistema contable. 
  
Las empresas hacen uso de la contabilidad para obtener estados financieros, 
con el objeto de tomar decisiones económicas y administrativas, pero se  
observa que, en los hoteles de tres estrellas de la ciudad de Puno no cuentan 
con un sistema contable, específicamente en la información financiera para 
tomar decisiones, por lo tanto las decisiones tomadas por parte de los 
ejecutivos de la empresa o el propietario en la mayoría de los casos son 
erradas e inoportunas que ocasiona la ineficiencia, ineficacia en la gestión de la 
empresa.  
 
Muchos de los propietarios desconocen la situación económica financiera 
actual de la empresas hoteleras de tres estrellas, por lo que no cuentan con un 
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profesional contador en la empresa, esta realidad es la que me permite realizar 
una investigación científica para determinar el nivel de incidencia del sistema 
contable en la toma de decisiones en los hoteles de tres estrellas de la ciudad 
de Puno 2016. 
 
1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA  
El desarrollo de la presente investigación responde a las siguientes 
interrogantes: 
Problema general: 
¿En qué nivel incide el sistema  contable en la toma de decisiones en los 
hoteles de tres estrellas de la ciudad de Puno, 2016? 
Problemas específicos: 
a) ¿Cuál es el nivel de incidencia del software contable en la toma de 
decisiones en los hoteles de tres estrellas de la ciudad de Puno? 
b) ¿Cómo incide la información contable en la toma de decisiones en los 
hoteles de tres estrellas de la ciudad de Puno? 
 
1.3. JUSTIFICACIÓN DE LA INVESTIGACIÓN 
Los sistemas de contabilidad  han formado parte de las herramientas de trabajo 
de muchas empresas desde hace más de 40 años, hasta tal punto que hoy en 
día son el motor de las operaciones de muchas de ellas, proporcionando así 
información oportuna, ahorro de tiempo y dinero. Esta característica ha 
permitido a los ingenieros en sistemas y a los propios contadores el buscar la 
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forma de satisfacer de una manera más completa las necesidades en las   
que   se   ve   envuelta   la   empresa;   por   lo   que   han   creado   sistemas 
computarizados de  que brindan los mismos beneficios que ofrecen los  
sistemas  de  contabilidad  manual,  pero  más  eficientes  y  con  menos 
posibilidad de errores. 
 
Las razones por las cuales se ha elegido el presente trabajo de investigación, 
es porque en la mayoría de los hoteles de tres estrellas de la ciudad de Puno 
no cuentan con un sistema de contable y por ende un  área de contabilidad 
dentro de la organización de la empresa, esta falta ocasiona que los gerentes, 
propietarios de estos establecimientos de hospedaje no tomen buenas 
decisiones dentro de la empresa. 
 
La presente investigación se justifica por su importancia y nos sirve para: 
La buena gestión dentro de la organización contable y a la concientización de 
los propietarios y ejecutivos de hoteles de tres estrellas de la ciudad de Puno, 
para que su prestación de servicios pueda ser mejorar y de esta manera 
brindar servicios de calidad de manera eficiente, efectiva y eficaz a nuestros 
visitantes que arriban a nuestra ciudad debido a los paquetes turísticos que 
promociona las diferentes agencias de viajes de nuestro país ya que Puno es 
considerada como la capital folklórica del Perú y poseer un lago majestuoso y 
el más alto del mundo. 
 
Las fiestas más importantes y lugares turísticos como el lago sagrado de los 
incas, atrae a los turistas extranjeros y nacionales, lo que trae como 
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consecuencia una necesidad de atender el servicio de hospedaje, por lo tanto 
las empresas de  hospedaje deben de ser más eficientes en la prestación de 
servicios de hospedaje, dándole mayor importancia e interés en temas 
relevantes como el informe contable, de esta forma poder motivar al personal 
para su mejor desempeño laboral, no dejando de lado el clima laboral y la 
debida capacitación al personal administrativo, contable y de servicio entre 
otros que contribuyan al logro de la calidad de servicios que prestan de manera 
eficiente. 
 
El presente trabajo también nos permitirá conocer el sistema contable con la  
cuentan algunos de estos establecimientos hoteleros de la ciudad de Puno, así 
mismo nos permitirá conocer la información contable con la que cuentan para 
la toma de decisiones en dichas empresas. 
 
Los resultados del presente trabajo de investigación serán de gran utilidad para 
las empresas hoteleras de tres estrellas especialmente aquellas que son de 
origen puneño y que cuya organización sea realizada con capitales puneños. 
 
1.4. OBJETIVOS 
Para el logro de propósitos del presente estudio se consideraron los siguientes 
objetivos: 
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Objetivo general 
Determinar el nivel de incidencia del sistema  contable en la toma de 
decisiones en los hoteles de tres estrellas de la ciudad de Puno, 2016. 
 
Objetivos específicos 
a) Describir el nivel de incidencia del software contable en la toma de 
decisiones en los hoteles de tres estrellas de la ciudad de Puno. 
b) Identificar  la incidencia  de la información contable en la toma de 
decisiones en hoteles de tres estrellas de la ciudad de Puno. 
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CAPÍTULO II 
MARCO TEÓRICO 
 
2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACIÓN  
Limachi Limachi Felix Rubén (2009), sustenta: en su tesis titulada “SISTEMA 
DE INFORMACION Y GESTION HOTELERA DE LOS HOTELES DE TRES 
ESTRELLAS, EN LA CIUDAD DE PUNO, PERIODOS 2007-2008”. Presenta la 
siguiente conclusión, indicando que, los sistemas de información son 
manejados en software desarrollados por los propios hoteles de acuerdo a sus 
necesidades y no integrado, dichas informaciones se desarrollan y reportan en 
forma manual y el soporte es efectuado por su proveedor cuando se requiere.  
 
Chaiña Flores Elard Vladimir (2000) sustenta: en su tesis titulada: “SISTEMA 
DE INFORMACION GERENCIAL Y SU INFLUENCIA EM LA 
ADMINISTRACION PUBLICITARIA DE EMPRESAS HOTELERAS DE TRES 
ESTRELLAS, CIUDAD PUNO 2000” Sustentado para optar el título profesional 
de licenciado en administración año  2001, Universidad Nacional del Altiplano. 
Ha llegado a la siguiente conclusión, que el 50 % de los responsables de la 
administración utilizan el perfil del turista nacional extranjero, la inadecuada 
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utilización de estos documentos de gestión que no permite una adecuada toma 
de decisiones en la administración publicitaria de empresas hoteleras de tres 
estrellas de la ciudad de Puno”. 
 
2.2. BASES TEÓRICAS 
2.2.1. SISTEMA CONTABLE 
“La función de medir, registrar e informar requiere de un conjunto de recursos 
tecnológicos, humanos, físicos, informativos que junto a las normas y 
procedimientos configuran un sistema cuyo producto final es un conjunto de 
Estados informativos. Un sistema contable se puede definir como un conjunto 
de elementos materiales y normativos interrelacionados para cumplir una 
finalidad como lo es, la de informar”. (Horngren Senn, 2002:Pag.99). 
 
Sistema contable “es el conjunto de principios y reglas que facilitan el 
conocimiento y la representación adecuada de la empresa y de los hechos 
económicos que afectan a la misma”. (Wals, Sergio, 1997:pág., 112). 
 
Secuencia del sistema 
 
Punto de partida: 
Se debe contar con la información financiera de la empresa donde se 
encuentre los Activos, Pasivos y Patrimonio debidamente detallados y 
clasificados. Esta información se encuentra en el libro de inventarios y 
balances, la cual se preparará al iniciarse la empresa y luego cada fin de año, 
para mostrar la información actualizada luego de realizar su actividad 
empresarial, modificando dicha situación financiera. 
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Actividad empresarial: 
Como producto de la actividad empresarial propia de su giro de negocio, la 
empresa realizará una serie de transacciones, las cuales deben ser registradas 
en sus libros contables de la siguiente manera: 
a) Trasladar la información del Libro de Inventarios y Balances para    
aperturar los Libros Principales (al Libro Diario mediante el asiento de 
apertura o reapertura, a Caja y Bancos para los saldos iniciales de dinero 
en efectivo y en los bancos) 
b) Registrar las transacciones que como producto de ejecutar su giro de 
negocio, se hayan efectuado. Estas transacciones se registrarán en los 
Libros contables auxiliares según el tipo de transacción y además en los 
Libros Caja y Banco, según corresponda la cancelación. 
c) El contenido de los Libros Auxiliares Caja y Bancos serán registrados en 
forma resumida en el Libro Diario mediante los asientos de Centralización. 
Por lo tanto, este Libro contendrá toda la información contable de la 
empresa. 
d) Se registrará en el Diario, las provisiones que se encuentren legalmente 
permitidas y otras que permitan que la información muestre en forma 
fidedigna, la situación real de la empresa. 
e) Concluido el ejercicio económico, el contenido del Libro Diario será 
trasladado al Libro Mayor, clasificándose por cuentas. 
f) El total de cada cuenta se traslada a un Balance de comprobación a fin de 
constatar si fue aplicada correctamente la partida doble y los asientos por 
destino se realizaron eficientemente. 
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g)  Con esta información, se elaborarán los Estados Financieros de la 
empresa, a fin de conocer su situación financiera y económica y cumplir 
con los dispositivos vigentes. 
h) Con la información del Balance de Comprobación y los Estados 
Financieros, se procede a registrar los asientos de cierre en el Libro Diario. 
i)  Con las cuentas (Activo, Pasivo y Patrimonio) que quedaron al cierre   del 
ejercicio, se elabora el Libro de Inventarios y Balance de fin de ejercicio. 
Con esto se cierra el Ciclo Contable, llamado así, porque teniendo como 
punto de partida, el Libro de Inventarios y Balances, pasa por una serie de 
libros para luego regresar al punto departida  
 
SECUENCIA CONTABLE 
 
LIBROS DE CONTABILIDAD ESTADOS FINANCIEROS
LIBRO
DIARIO
REGISTRO 
DE 
COMPRAS
REGISTRO 
DE VENTAS
LIBRO 
MAYOR
OTROS
LIBRO
CAJA
LIBRO DE 
INVENTARIOS 
Y BALANCES
HOJA DE 
TRABAJO
HOJA DE 
COMPROBACIÓN
BALANCE 
GENERAL
ESTADO DE 
GANANCIAS Y 
PERDIDAS
ESTADO DEL 
PATRIMONIO 
NETO
ESTADO DE   FLUJO 
DE EFECTIVO
NOTAS A LOS 
ESTADOS
FINANCIEROS
 
 
2.2.2. SISTEMAS CONTABLES INFORMATICOS UTILIZADOS EN EL PERÚ 
En la actualidad son diversos los sistemas computarizados utlizados, 
considerando que estos se adecuan a la empresa donde se aplicara. Algunas 
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empresa adquieren un software y otros encargan a personas o entidades 
especializadas para que los programen de acuerdo a sus necesidades. 
 
Entre los software mas utilizados en el Peru estan CONCAR, CONTASIS, 
STARSOFT,SISCONT,DSCONT. 
(https://es.scribd.com/doc/105145447/sistemas-contables-computarizados-
2012) 
 
Sistema  contable  “suministra  información  cuantitativa  y  cualitativa  con  tres 
grandes propósito: 
- Información interna para la gerencia que la utilizará en la planeación y 
control de las operaciones que se llevan cabo. 
- Información  interna  a  los  gerentes,  para  uso  en  la  planeación  de  la 
estrategia,  toma  de  decisiones  y  formulación  de  políticas  generales  y 
planes de largo alcance. 
- Información externa para los accionistas, el gobierno y terceras personas”. 
(Bravo Mercedes, 1998:pág. 15). 
 
2.2.2.1. SOFTWARE CONTABLE 
Se llama software contable a los programas de contabilidad o paquetes 
contables, destinados a sistematizar y simplificar las tareas de contabilidad. 
 
Este software contable registra y procesa las transacciones históricas que se 
generan en una empresa o actividad productiva: las funciones de compras, 
ventas, cuentas por cobrar, cuentas por pagar, control de inventarios, balances, 
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producción de artículos, nóminas, etc. Para ello sólo hay que ingresar la 
información requerida, como las pólizas contables, ingresos y egresos, e 
inmediatamente el programa realizará los cálculos necesarios. 
 
Estas funciones pueden ser desarrolladas internamente por la empresa o la 
organización que lo está utilizando o pueden ser adquiridas a un tercero, 
siendo posible también una combinación de ambas alternativas, es decir, un 
paquete de software desarrollado por un tercero y con modificaciones hechas 
ya por los desarrolladores locales. 
 
El mercado ha experimentado una consolidación considerable desde mediados 
de la década de 1990, con muchos proveedores dejando de operar o siendo 
comprados por grupos más grandes. Además, desde el 2000 ha tenido un 
notable incremento el uso de soluciones de código abierto. 
(https://softwarecontableperu.wordpress.com/2014/08/24/softwares-contables-
mas-utilizados-en-peru/) 
 
2.2.3. DEFINICIÓN DE CONTABILIDAD 
“Es la ciencia que a través del análisis e interpretación de los registros 
contables nos permite conocer la verdadera situación económica y financiera 
de la empresa teniendo como objetivo una mejor toma de decisiones” 
(Zevallos. Erly, 2010:Pag.24). 
 
“La contabilidad es el arte de interpretar, medir y describir la actividad 
económica que describe los recursos, actividades y logros de todo negocio sea 
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grande o pequeño. La función contable es vital en todas las unidades de 
nuestra sociedad. Las grandes empresas, son responsables ante sus 
accionistas, ante las entidades gubernamentales y ante el público. El objetivo 
principal de la contabilidad es el de suministrar información financiera acerca 
del estado o situación general de una determinada organización, actividad o 
negocio. La Contabilidad se relaciona con la economía en cuanto a que a 
través de ella se puede medir o registrar los hechos.” (Giraldo Jara, Demetrio, 
2008: Pag.32). 
 
2.2.3.1. SISTEMA CONTABLE MANUAL 
Un sistema de contabilidad manual requiere que el contador o tenedor de libros 
registre a mano las transacciones comerciales en el diario general, libro mayor 
y en la hoja de trabajo. Este proceso puede ser completado por cualquiera 
utilizando papel real y hojas de contabilidad o mediante la creación de estas 
hojas en un programa informático como Excel. Se considera manual, ya que 
cada transacción se introduce en el sistema de manera individual “sistema 
contable   manual se realiza empleando para efecto un lenguaje alfanumérico, 
lápiz o pluma sobre un documento y sirve de documentación fuente para 
generar otras operaciones estos datos pasan a formar parte de la 
documentación histórica almacenada mediante registros en archivos a ella”.                       
(Espinoza. Verónica, 2003: pág. 47). 
 
El sistema contable manual es “el que se desarrolla trabajando manualmente, 
al menos en un alto porcentaje”.  (HARGADON, Bernard, 1984 pág: 171). 
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2.2.3.2. SISTEMA CONTABLE COMPUTARIZADO 
Un sistema de contabilidad computarizado se vale de computadoras para llevar 
a cabo los movimientos contables de las cuentas, manejándolas hasta producir 
las informaciones finales. En los sistemas de contabilidad computarizados, la 
labor del contador es prácticamente intelectual. Éste deberá asegurarse de que 
la configuración y entrada de una transacción estén conectadas, el sistema 
hará el resto. Las ventajas de la contabilidad computarizada es que 
proporciona información con mayor rapidez, se puede manejar un volumen de 
operaciones mayor y se reduce mucho el número de errores, porque la 
computadora realiza en forma instantánea tareas que consumen mucho tiempo 
cuando se hacen en forma manual. 
 
Ssistema  de  contabilidad  computarizada  son  “los  conceptos  de  los  diarios 
especiales  y los  mayores auxiliares  se aplican  a los  sistemas  de 
contabilidad computarizados. En efecto los diarios especiales y los mayores 
operan mucho más fácilmente en los sistemas computarizados”. (Meigs, 
Robert, 1992: pág., 204)- 
 
La contabilidad computarizada es una herramienta que consiste en la 
aplicación de los procedimientos tecnológicos de la computación y los 
diferentes paquetes contables, para realizar las actividades contables, desde el 
punto de vista del registro de una forma sistemática y automatizada, de las 
operaciones y demás hechos contables que se suceden dentro de la 
organización. 
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VENTAJAS: 
- Velocidad 
- Volumen de producción 
- Reducción de errores 
- Pases automáticos al mayor 
- Obtención de información contable oportuna 
- Menores costos 
- Impresión automática de documentos  
 
DESVENTAJAS: 
- Disminución en la confiabilidad de la información contable 
- Complicado Proceso de Auditoria 
- Costos Elevados de Software y Hardware 
- Recurso Humano indispensable para el análisis de la información 
 
 
2.2.3.2.1. Importancia de la Contabilidad Computarizada 
La importancia de la contabilidad computarizada es que es más veloz; ya que 
por medio de la creación del software o programas creados en el computador 
se pueden realizar labores hasta antes propias de los contadores. Se puede 
proporcionar información con mayor rapidez que uno manual, porque la 
computadora realiza en forma instantánea tareas que consumen mucho tiempo 
cuando se hacen en forma manual; Se puede manejar un volumen de 
operaciones mayor; Se reduce mucho el número de errores, porque la 
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computadora hace los cálculos con mayor exactitud que un ser humano; El uso 
de la computadora asegura cada asiento con exactitud, esto evita errores, 
como el doble pase, el pase a una cuenta equivocada, pasar un débito como 
un crédito o viceversa, y pasar una cantidad equivocada. En un sistema de 
contabilidad computarizado, los informes se pueden producir automáticamente, 
tales como: Diarios, Mayores, Estados Financieros, e Informes Especiales que 
ayuden a la administración a tomar decisiones. Mediante la contabilidad 
computarizada la labor del contador es prácticamente intelectual. El contador 
nada más deberá asegurarse de que la configuración y entrada de una 
transacción sean conectadas, el sistema hará el resto. (Valeri, Lenin, 2001:pág. 
12). 
 
2.2.3.2.2. Programa Informático Excel 
Excel es un programa informático desarrollado y distribuido por Microsoft Corp. 
Se trata de un software que permite realizar tareas contables y financieras 
gracias a sus funciones, desarrolladas específicamente para ayudar a crear y 
trabajar con hojas de cálculo. 
 
Uno de los puntos fuertes de Excel es que da a sus usuarios la posibilidad de 
personalizar sus hojas de cálculo mediante la programación de funciones 
propias, que realicen tareas específicas, ajustadas a las necesidades de cada 
uno, y que no hayan sido incluidas en el paquete original. A grandes rasgos, las 
opciones son dos: crear fórmulas en las mismas celdas de la planilla en 
cuestión, o bien utilizar el módulo de desarrollo en Visual Basic. 
(http://definicion.de/excel/) 
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2.2.3.3. USO DEL SOFTWARE CONTABLE 
El uso de los software de contabilidad  en la actualidad es muy requerido por 
empresas de diversas áreas en la actualidad, ya que de esa manera llevan un 
control activo de todos sus movimientos. 
 
2.2.3.3.1. Tipos de software de contabilidad 
Software financiero: esta generalmente dirigido para informar a terceras 
personas, ya sean accionistas, entidades bancarias e inclusive para tomar una 
decisión determinante para la empresa. 
Software fiscal: esta generalmente dirigido para informar y/o hacer cumplir con 
las obligaciones tributarias de la empresa, generalmente es usado y requerido 
por la SUNAT. 
Software administrativo: esta generalmente dirigido para facilitar a la 
empresa en sus requerimientos administrativos, también influye en su toma de 
decisiones, planeamientos de nuevas expectativas en beneficio de la empresa.  
 
2.2.3.4. BENEFICIOS DE USAR UN SOFTWARE 
Un benéfico claro es que al usar un software, manejaría una gran cantidad de 
información de una manera  clara y concisa en el cual se vea un informe de 
tallado de recursos diarios, manejo de esa información en tiempo real. 
Todo lo contrario sería si se decidiera contar con apoyo de mano de obra, sería 
un trabajo lento, ya que lo se buscaba con la complementación de este 
software, era principalmente de optimizar el tiempo para poder tomas 
decisiones trascendentales para la empresa en tiempo real. 
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2.2.4. TOMA DE DECISIONES 
“La toma  de decisiones es un proceso sistemático y racional a través del cual 
se selecciona una alternativa de entre varias, siendo la seleccionada la 
optimizadora (la mejor para nuestro propósito). 
Tomar una decisión es resolver diferentes situaciones de la vida en diferentes 
contextos: a nivel laboral, familiar, sentimental, empresarial, etc. 
Tomar la correcta decisión en un negocio o empresa es parte fundamental del 
administrador ya que sus decisiones influirán en el funcionamiento de la 
organización, generando repercusiones positivas o negativas según su 
elección. (De La Cruz Castro. Néstor Hugo, 2004:pag.155). 
 
2.2.5. INFORMACIÓN CONTABLE 
“La información contable se puede clasificar en tres categorías: Operacional, 
Financiera y Gerencial. Dependiendo de lo destino de la información contable o 
de sus usuarios, la contabilidad se divide en tres ramas: Contabilidad 
Financiera, Contabilidad Administrativa (Gerencial o de Costo) y Contabilidad 
Presupuestaria.  (David Fred R., 2009:Pag. 53).  
Información contable, instrumento para la toma de decisiones 
“La información contable comprende métodos, procedimientos y recursos, 
utilizados por una entidad para llevar un conjunto de actividades financieras y 
resumirlas en forma útil para la toma de decisiones. 
Requisitos de la información Contable 
La información contable tiene algunos requisitos básicos: significativa, 
completa, Económica y oportuna. Es razonable si es significativa, completa y 
económica. Se considera óptima cuando además de ser significativa, completa 
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y económica, es también oportuna (sirve para la toma de decisiones)”. (Fred 
Romero, David, 2009: Pág. 80) 
 
2.2.6. DEPARTAMENTO O ÁREA DE CONTABILIDAD 
El Departamento de Contabilidad se encarga de instrumentar y operar las 
políticas, normas, sistemas y procedimientos necesarios para garantizar la 
exactitud y seguridad en la captación y registro de las operaciones financieras, 
presupuestales y de consecución de metas de la entidad, a efecto de 
suministrar información que coadyuve a la toma de decisiones, a promover la 
eficiencia y eficacia del control de gestión, a la evaluación de las actividades y 
facilite la fiscalización de sus operaciones, cuidando que dicha contabilización 
se realice con documentos comprobatorios y justificativos originales, y vigilando 
la debida observancia de las leyes, normas y reglamentos aplicables. 
FUNCIONES 
- Establecer y operar las medidas necesarias para garantizar que el sistema 
de contabilidad del Centro este diseñado para que su operación facilite la 
fiscalización de los activos, pasivos, ingresos, costos, gastos, avance en la 
ejecución de programas y en general de manera que permitan medir la 
eficacia y eficiencia del gasto público federal. 
- Realizar las acciones necesarias para garantizar que el sistema contable 
del organismo, así como las modificaciones que se generen por motivos de 
su actualización, cuenten con las autorizaciones legales para su 
funcionamiento y operación. 
- Llevar a cabo la contabilidad del Centro en los términos que establece la 
Ley de Presupuesto, Contabilidad y Gasto Público. 
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- Emitir por escrito las principales políticas contables necesarias para 
asegurar que las cuentas se operen bajo bases eficientes y consistentes, 
así como para la clara definición y asignación de responsabilidades de 
funcionarios y empleados. 
- Mantener actualizado el catálogo de cuentas y guía contabilizadora, de 
manera que éstos satisfagan las necesidades institucionales y 
fiscalizadoras de información relativa a los activos, pasivos, ingresos 
costos, gastos y avance en la ejecución de programas, recabando para el 
efecto, las autorizaciones suficientes de las autoridades competentes. 
- Elaborar, analizar y consolidar los Estados Financieros del Centro y de las 
Unidades Foráneas. 
- Controlar las disponibilidades de las cuentas bancarias de cheques y de 
inversión, realizando conciliaciones mensuales contra los saldos reportados 
en los estados de cuenta bancarios y por el Departamento de Tesorería y 
Caja, para garantizar la exactitud en el registro de fondos, y apoyando a 
una correcta toma de decisiones. 
- Depurar permanentemente los registros contables y presupuestales. 
- Preparar y presentar los datos que conforman la Cuenta Pública, el 
Sistema Integral de Información, el Informe Presidencial, las reuniones para 
Junta Directiva, el Comité de Control y Auditoría, y demás información 
complementaria que requieran las autoridades competentes respecto de 
las actividades desarrolladas en el ámbito de su competencia. 
- Realizar las demás actividades que le sean encomendadas por la 
Subdirección de Recursos Financieros, afines a las funciones y 
responsabilidades inherentes al cargo. 
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- Coordinar, orientar y apoyar las actividades del personal adscrito al área de 
su competencia. (Espinal Sante, José, 2010:Pag.89). 
 
2.2.7. LIBROS CONTABLES 
Son libros especiales donde se anotan o registran en forma ordenada, analítica 
y justificada, las diversas operaciones mercantiles que realiza la empresa, a fin 
de conocer la situación económica financiera de la misma en un determinado 
periodo de tiempo. 
 
2.2.7.1. IMPORTANCIA DE LOS LIBROS DE CONTABILIDAD 
Los libros de contabilidad son de suma importancia para la vida económica del 
país. Desde el punto de vista jurídico permite registrar las operaciones 
mercantiles empleando reglas o disposiciones establecidas: en lo económico 
en base a los datos que nos proporcionan se podrán realizar proyecciones de 
acuerdo a una toma de decisiones coherente; en lo funcional nos conduce a la 
realización de una buena administración. 
 
2.2.7.2. CLASIFICACIÓN DE LOS LIBROS DE CONTABILIDAD 
El código de comercio regula los principales aspectos sobre contabilidad. Se 
clasifica desde el punto de  vista legal y técnico contable. 
 
 
A.- CLASIFICACION LEGAL 
Obligatorios (POR LEY): 
- Libro de inventario y balance 
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- Libro diario 
- Libro mayor 
- Libro caja y bancos 
- Libro de ingresos 
- Registro de ventas 
- Registro de compras 
- Planilla electrónica 
- Transferencia de acciones 
- Libro de retenciones 
- Libro de activos fijos 
VOLUNTARIOS (POTESTATIVOS) 
- Libro caja chica 
- Libro bancos 
- Registro clientes 
- Registro proveedores 
- Registro de almacén 
- Registro letras por cobrar 
B.- CLASIFICACION TECNICO CONTABLE 
PRINCIPALES: 
- Libro de inventarios y balance 
- Libro diario 
- Libro mayor 
- Libro caja y bancos 
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AUXILIARES 
- Registro de ventas 
- Registro de compras 
- Registro de letras por cobrar 
- Registro de letras por pagar 
- Planilla electrónica 
- Libro de importaciones 
- Libro de exportaciones 
- Libro bancos, etc. (Zeballos. Erly, 2010:Pag.72-73) 
 
2.2.7.3. REGISTRO DE COMPRAS Y VENTAS 
a) REGISTRO DE COMPRAS 
En este auxiliar se registra todas las operaciones mercantiles relacionadas con 
las compras y gastos que realiza la empresa, por lo tanto diremos que: 
Registro de Compas es un libro auxiliar obligatorio de foliación doble, que 
tienen como fin controlar los bienes y servicios que se adquieren, así como 
para determinar el crédito fiscal que tuviera lugar. 
Las operaciones mercantiles se asientan en forma ordenada y cronológica es 
decir tal como se sucedan en el tiempo y en el espacio. Cada operación debe 
ser anotada tomando en cuenta los impuestos correspondientes a que están 
sujetos, tales como el IV Y ISC. 
La anotación del IGV en el registro de compras representa el crédito Fiscal el 
cual está constituido por el impuesto general a las ventas consignado 
reparadamente en el comprobante de pago. A fin de tener derecho a crédito 
Fiscal y a aplicarlo como tal, la adquisición de bienes y servicios gravados con 
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el I.G.V. deben estar destinadas directa e indirectamente a la realización de 
operaciones que están también gravadas con el IGV. 
 
 
b) REGISTRO DE VENTAS 
¿Qué persigue una persona o un accionista al invertir en un negocio? Lo 
fundamental es obtener utilidades tratando de conseguir un espacio en el difícil 
mundo de los negocios, para ello planifica sus ingresos y gastos. La razón 
principal de sus ingresos está dada por sus ventas sean estos bienes o 
servicios. 
Las ventas en una empresa son primordiales y por supuesto reciben una 
atención especial, porque su éxito significa la consecución del negocio, su 
fracaso la liquidación del mismo. 
Es por este motivo que las ventas deben tener control adecuado y especial 
expresado en un auxiliar principal llamado registro de ventas. 
Registro de Ventas, es un libro auxiliar obligatorio de foliación doble, en donde 
se registran las ventas de bienes y servicios que una persona natural o jurídica 
realiza durante un determinado periodo económico. 
Las operaciones de ventas que la empresa realiza deben asentarse  el registro 
respectivo en forma detallada y cronológica tal como se da en el registro de 
Compras. Se debe tomar en cuenta los impuestos a que estuvieran sujetos 
cada operación de venta, llámese Impuesto General a las Ventas e Impuesto 
Selectivo al Consumo. (Zeballos. Erly, 2010:Pag.274, 284). 
2.2.7.4. UTILIZACIÓN DE LA INFORMACIÓN CONTABLE 
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La contabilidad va más allá del proceso de creación de registros e informes. El 
objetivo final de la contabilidad es la utilización de esta información, su análisis 
e interpretación. Los contadores se preocupan de comprender el significado de 
las cantidades que obtienen. Buscan la relación que existe entre los eventos 
comerciales y los resultados financieros; estudian el efecto de diferentes 
alternativas, por ejemplo la compra o el arriendo de un nuevo edificio; y buscan 
las tendencias significativas que sugieren lo que puede ocurrir en el futuro. 
Si los gerentes, inversionistas, acreedores o empleados gubernamentales van 
a darle un uso eficaz a la información contable, también deben tener un 
conocimiento acerca de cómo obtuvieron esas cifras y lo que ellas significan. 
Una parte importante de esta comprensión es el reconocimiento claro de las 
limitaciones de los informes de contabilidad (Bravo. Mercedes, 1998: pág., 96) 
 
2.2.8. ADMINISTRACIÓN HOTELERA 
Es la ciencia social, que establece principios y los procesos por medio de los 
cuales se alcanza el grado de eficacia y se planifica, dirige y controla todos los 
recursos disponibles(físicos, humanos, financieros) que posee la empresa 
hotelera para lograr sus metas y objetivos la administración hotelera juega un 
papel muy importante en el desarrollo empresarial porque: 
- Donde hay una buena o mala administración está el éxito o fracaso de la 
empresa 
- Institucionaliza una idea, es decir una vez dada una idea se hace un plan, 
luego surge el interés por realizarla 
- Se adelanta a las contingencias de situaciones cambiantes 
 26 
 
- Pone en orden los esfuerzos, permitiendo canalizar la toma de decisiones 
inmediatas y oportunas (Fayol, Henry y Taylor F. Pág: 174).  
 
2.2.8.1. PRESTACIÓN DE SERVICIOS 
“El establecimiento ofrecerá al usuario, las óptimas condiciones de prestación, 
higiene, seguridad del mobiliario y equipos. Los establecimientos de hospedaje 
deben brindar atención permanente a sus huéspedes y mostrar en forma 
visible tanto en la recepción como en las habitaciones, las tarifas, la hora de 
inicio y el término del día hotelero y demás condiciones del contrato de 
hospedaje. ” (MITINCI, DECRETO SUPREMO .N° 021-93-ITINCI). 
 
2.2.8.1.1. DEFINICIÓN DE SERVICIO 
Es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, además de un producto o 
servicio básico como consecuencia del precio, la imagen y la reputación. 
 
Características de los servicios 
- Son más intangibles que tangibles 
- Son simultáneamente producidos y consumidos 
- Son menos estandarizados y uniformes 
- No pueden ser almacenados 
- Es difícil establecer su precio .(Jara Suarez, José, 2001: Pag.31) 
“El servicio de alojamiento para los viajeros existe desde hace mucho tiempo. 
Desde la posada de la época bíblica hasta las modernas y complejos 
establecimiento de hoteleros. El alojamiento se ha transformado de muchas y 
variadas maneras a través del tiempo, sin embargo, el servicio fundamental es 
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satisfacer las necesidades del viajero, el cual necesita dormir en determinado 
lugar, independientemente de la historia que hayan tenido los servicios 
hoteleros, el alojamiento turístico concibe a partir de los hoteles fundados por 
Ritz. 
La función primordial del servicio turístico de hospedaje es un complejo sistema 
de servicios que debe funcionar armónicamente: 
- Recepción y atención al huésped desde su entrada al establecimiento 
- Una habitación o conjunto de ellas que le permita privacia, facilidad para 
descansar, dormir y asearse en el ámbito más adecuado a sus 
necesidades. 
- Facilidades de comunicación directa e indirecta 
- Acceso al servicio de alimentos y bebidas y  a las  áreas de distracción 
- Posibilidad de obtener asistencia médica en caso de emergencia- 
- Seguridad para el huésped y sus pertenencias. (Gurria, Di-Bella Manuel, 
2003:pag.55).  
 
2.2.8.1.2. PRESTACIÓN DE SERVICIOS 
“El establecimiento ofrecerá al usuario, las óptimas condiciones de prestación, 
higiene, seguridad del mobiliario y equipos. Los establecimientos de hospedaje 
deben brindar atención permanente a sus huéspedes y mostrar en forma visible 
tanto en la recepción como en las habitaciones, las tarifas, la hora de inicio y el 
término del día hotelero y demás condiciones del contrato de hospedaje. ” 
(MITINCI, DECRETO SUPREMO .N° 021-93-ITINCI). 
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2.2.8.2. ATENCIÓN AL CLIENTE 
“La atención al cliente debe estar enraizada en la cultura y los objetivos de la 
organización, tiene que ser fundamental. Consiste en hacer que encajen dos 
grupos de personas empleados y clientes 
LO QUE DEBE TENER PRESENTE EN UNA BUENA ATENCIÓN 
LA MIRADA 
La mirada  es el medio más directo de expresión de la personalidad. Se puede 
hablar con la mirada puesto que es la expresión muda de nuestros 
sentimientos y a menudo algunas miradas dicen más que toda una 
conversación. Si los ojos son la “ventana del alma”, la mirada es la luz anterior. 
LA SONRISA 
La sonrisa es primordial para ejecutar profesionalmente nuestro trabajo, quien 
no sabe sonreír no debería atender público. La sonrisa es una señal de 
relajación física respecto del comprador la sonrisa significa que uno está en 
relajación, desarmado frente al cliente y como la sonrisa es contagiosa, 
desarma a su vez al cliente. 
LOS GESTOS 
Un gesto es elocuente por sí mismo. Gestos reposados y mesurados darán 
impresión de seguridad y autodominio. Los gestos traducen y dan fuerza a las 
ideas que expresa más, deben ser naturales, espontáneos y surgir del fondo de 
nuestra personalidad para expresar convicción y no debilidad o duda. Sin 
embargo hay que desconfiar de los gestos breves y bruscos que pueden crear 
dispersión en el espíritu del cliente. 
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LA VOZ 
Para atender a un cliente no solo cuentan las palabras sino también el espíritu 
que las anima y es precisamente este espíritu el que traduce el tono de voz, la 
voz contribuye a crear el clima, cálido o frio, luminoso u oscuro, en el que se va 
desarrollar el dialogo. 
EL TIMBRE DE VOZ 
La respiración es la materia prima de la cual se forman las palabras, por esto la 
voz de una persona refleja su grado de vitalidad. Si las palabras son 
proyectiles, la respiración es la pólvora que los propulsa. 
EL TONO 
Debemos aumentar y disminuir constantemente el tono de la voz, podemos 
hacer resaltar las palabras importantes acentuando las palabras que venden, 
las que deben sorprender al cliente. 
LA VELOCIDAD 
Hacer variar la velocidad de las palabras da vida a lo que dice, da peso a 
algunas palabras a algunas frases. 
LA ARTICULACION 
El poder persuasivo de toda persona que tiene contacto con el cliente, no solo 
depende del valor de sus ideas y del tono de su voz sino también de la elección 
de las palabras adecuadas para penetrar en el cerebro del cliente, ahora bien, 
las palabras no significan lo mismo para todo el mundo.(Jara Suarez, José, 
2001: Pag.29-30). 
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2.2.8.3. CAPACITACIÓN AL PERSONAL 
El tiempo requerido para la capacitación puede reducirse drásticamente con 
una cuidadosa selección del personal. Pero aun en este caso, los supervisores 
pueden tener que actuar como entrenadores. La mayoría de los trabajadores 
prefieren un trabajo que les permita ampliar sus conocimientos y experiencia. 
La necesidad de capacitación puede manifestarse en:  
1) datos de selección de personal 
2) evaluaciones de desempeño 
3) capacidad, conocimientos y experiencia de los trabajadores 
4) introducción de nuevos métodos de trabajo 
5) planificación para vacantes o ascensos en un futuro  
6) leyes y reglamentos que requieran entrenamiento. ( SILICEO, Aguilar 
Alfonso, 1995: pág. 56). 
 
“Capacitación, o desarrollo de personal, es toda actividad realizada en una 
organización, respondiendo a sus necesidades, que busca mejorar la actitud, 
conocimiento, habilidades o conductas de su personal.  
Concretamente, la capacitación: 
- Busca perfeccionar al colaborador en su puesto de trabajo,  
- En función de las necesidades de la empresa, 
- En un proceso estructurado con metas bien definidas. 
La necesidad de capacitación surge cuando hay diferencia entre lo que una 
persona debería saber para desempeñar una tarea, y lo que sabe realmente.  
Estas diferencias suelen ser descubiertas al hacer evaluaciones de 
desempeño, o descripciones de perfil de puesto.  
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Dados los cambios continuos en la actividad de las organizaciones, 
prácticamente ya no existen puestos de trabajo estáticos. Cada persona debe 
estar preparada para ocupar las funciones que requiera la empresa.  
El cambio influye sobre lo que cada persona debe saber, y también sobre la 
forma de llevar a cabo las tareas. Una de las principales responsabilidades de 
la supervisión es adelantarse a los cambios previendo demandas futuras de 
capacitación, y hacerlo según las aptitudes y el potencial de cada persona. 
(ODIORNE, G, 1994: pág. 45). 
 
2.2.9. IMPORTANCIA DE LOS RECURSOS HUMANOS EN LA HOTELERIA 
Sabemos que el turismo es una ciencia social, el cual implica que está basada 
en las personas, en el ser humano. En turismo se ofrece servicios  y estos 
están dados por personas. Surge un gran problema cuando al huésped no le 
gusto el servicio brindado por el personal, esto traerá consecuencias negativas 
hacia la empresa y hasta para el mismo personal que labora en la empresa y 
esto nos lleva a pensar en la formación y capacitación de todo el personal y en 
este caso en especial del recepcionista ya que este tiene el primer contacto con 
el huésped. 
Lo que mueve y proyecta a cualquier empresa es el personal que la integra, es 
decir sus recursos humanos, son el conjunto de personas que laboran en una 
organización, en este caso específico, un hotel, y es por esto  necesario que se 
dé capacitaciones al personal ya que dependerá mucho  del tipo de servicio 
que le brinde al huésped y este quede satisfecho con el servicio. 
Estos recursos humanos deben ser administrados para obtener resultados 
productivos, requiriendo entonces de la administración de recursos humanos, el 
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cual es la disciplina que coordina armónicamente las aptitudes y experiencias 
de los individuos que laboran en una empresa, para beneficio de ellos mismos, 
del propio hotel  y de la sociedad. 
Es importante señalar que las dimensiones y características generales de 
operación de un hotel pueden cambiar, pero lo que no cambia son las 
funciones que debe cumplir para alcanzar uno de los objetivos básicos de 
cualquier empresa hotelera:  
PRESTAR EL MEJOR SERVICIO DE ACUERDO CON SU CLASIFICACION.  
En cualquier tipo de empresa, pero específicamente en las prestadoras de 
servicios como es el hotel, el factor humano (recursos) es el elemento 
fundamental que lógicamente tendrá como apoyo los recursos materiales y 
financieros, pero en todos los casos será el hombre quien marque la ruta a 
seguir y los resultados a alcanzar.  
En la hotelería, el recurso humano reviste una particular importancia porque no 
puede ser sustituido por maquinas en la mayor parte de la actividades que 
desempeña para brindar el servicio.  
Los recursos humanos del hotel prestan servicios de diferentes tipos en cuanto 
a su calidad: excelentes, muy buenos, regulares o malos, dependiendo, en 
gran medida, de las actitudes del personal de hotel. (Secretaria de turismo, 
1990). 
 
2.2.9.1. MOTIVACIÓN 
La motivación es el impulso mental que nos da la fuerza necesaria para iniciar 
la ejecución de una acción y para mantenernos en el camino adecuado para 
alcanzar un determinado fin. La motivación es una fuerza en movimiento. La 
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intensidad de esa fuerza es cambiable y es así como una persona, altamente 
motivada, posteriormente puede mostrar menor interés en desarrollar la acción. 
Por este motivo es necesario emplear técnicas de reforzamiento. Entre ellas 
podemos mencionar las siguientes: propósito,  visión, confianza, compromiso.  
El Propósito es la razón que tenemos para llevar a cabo la acción  necesaria 
para iniciar la ejecución de una acción. También lo podemos relacionar con la 
misión y los objetivos que perseguimos. El Propósito siempre lo debemos 
mantener presente en la mente consciente o en el subconsciente.  Mientras 
más elevado sea el propósito, más seguridad tendremos en mantener la 
motivación. Con un propósito claro, determinación y buenas herramientas, 
podemos hacer cosas grandes.  
La Visualización es la capacidad que todo los seres humanos tenemos  para 
ver en nuestro interior todo lo que queremos hacer. Nunca podremos alcanzar 
más de lo que visualizamos. Los visionarios visualizan grandes metas.  
Visualicemos en grande, más allá de lo que creemos que es posible y 
construyamos en la mente una clara Visión  de abundancia en las áreas más 
importantes de nuestra vida, tales como: salud, finanzas, relaciones 
interpersonales, cualidades personales y desarrollo espiritual. 
La Confianza es una actitud mental de certeza de que en el universo todo está 
dado para alcanzar aquello  que nos proponemos. La abundancia es el 
conjunto de bienes que existen en el universo en forma permanente e 
inagotable para satisfacer nuestras necesidades de bienestar espiritual, mental 
y material. Esa confianza  nos lleva a creer en nosotros mismos como seres 
capaces de realizar todas las acciones que sean necesarias para alcanzar 
nuestros propósitos.  
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El Compromiso es una firme e irrevocable decisión de realizar nuestro 
Propósito, no importa las dificultades, el trabajo que debamos hacer, ni el 
tiempo que necesitemos. Debemos estar 100% Comprometidos con nosotros 
mismos, con nuestra familia, con nuestros hijos y con nuestro equipo de 
trabajo. El Compromiso se formaliza mediante un plan de trabajo escrito para 
un año, un semestre, un mes o un día. El cumplimiento del plan de trabajo 
requiere disciplina, carácter y fortaleza. Es una prueba de nuestro deseo de 
realizar lo que nos proponemos.  
Riqueza integral es una publicación dirigida a la comunidad Latinoamérica para 
divulgar temas relacionados con Espiritual.  Sus comentarios y colaboraciones 
serán siempre bienvenidos. (MÉNDEZ, Juan Carlos, 2007: pag.1-6). 
   
2.3. MARCO CONCEPTUAL 
a) Activo 
“Punto de vista jurídico: Conjunto de bienes económicos sobre los que se tiene 
derecho de propiedad o exigir su propiedad a 3ros en tiempo y forma 
preestablecidos. 
Punto de vista económico: Es su posibilidad concreta de producción de 
ingresos futuros. (De La Cruz Castro. Néstor Hugo, 2004:pag.10) 
b) Apart-Hotel:  
“Establecimiento de Hospedaje que está compuesto por departamentos que 
integran una unidad de explotación y administración. Los Apart-Hoteles pueden 
ser categorizados de 3 a 5 estrellas, debiendo cumplir con los requisitos 
mínimos que se señalan en el Anexo Nº 2, de presente Reglamento. 
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c) Albergue: 
Establecimiento de Hospedaje fuera del área urbana cuyo giro principal 
consiste en brindar servicio de alojamiento a determinado grupo de huéspedes 
que comparten uno o varios intereses comunes, los que determinarán la 
modalidad del mismo. Los Albergues deberán contar con los requisitos 
mínimos que se señalan en el Anexo Nº 6 del presente Reglamento. 
d) Alojamiento Básico:  
Establecimiento que ocupa la totalidad de una edificación o parte de la misma 
completamente independizado, cuyas áreas están destinadas a servir para 
prestar el servicio de hospedaje, constituyendo sus dependencias un todo 
homogéneo. Los establecimientos clasificados como Alojamiento Básico 
deberán cumplir con los requisitos mínimos, que se indican en el Anexo N° 7 
del presente Reglamento 
e) Clase: 
Identificación del Establecimiento de Hospedaje, de acuerdo a la clasificación a 
que se refiere el artículo 2º del presente Reglamento. 
f) Closet: 
Mueble empotrado con puertas y anaqueles o perchas para guardar ropa y 
otros objetos. 
g) Contrato de Hospedaje: 
Es la relación jurídica que se genera entre los huéspedes y el establecimiento 
de hospedaje, por la sola inscripción y firma del Registro de Huéspedes, 
regulada por el Título VII del Código Civil y por el Reglamento Interno de los 
Establecimientos de Hospedaje”.(MINCETUR, DECRETO SUPREMO N° 012-
94-ITINCI) 
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h) Día hotelero:  
“Período de 24 horas dentro del cual el huésped podrá permanecer en el 
establecimiento a efectos de fijar la tarifa respectiva”. 
i) DNDT:  
Dirección Nacional de Desarrollo Turístico. 
j) Ecolodge:  
Establecimiento cuyas actividades se desarrollan en espacios naturales, 
aplicando los principios del Ecoturismo. Debe ser operado y administrado de 
una manera sensible a todo lo relacionado con el cuidado y protección del 
medio ambiente.  
k) Ecoturismo: 
Modalidad turística ambientalmente responsable consistente en viajar o visitar 
áreas naturales con el fin de disfrutar, apreciar y estudiar los atractivos 
naturales y las manifestaciones culturales, a través de un proceso que 
promueve la conservación. Tiene un bajo impacto ambiental y cultural y 
propicia una participación activa y socioeconómicamente beneficiosa de las 
poblaciones locales. (MINCETUR, DECRETO SUPREMO N° 012-94-ITINCI) 
l) Empresa 
“Medio natural donde se coordinan los factores de la producción definidos 
como naturaleza, capital y trabajo. 
• Naturaleza. Proporciona elementos que el hombre necesita. 
• Trabajo. Actividad humana. Poner elementos al alcance del consumidor. 
• Capital. Elementos físicos que deben utilizarse para completar el proceso 
de la producción. (De La Cruz Castro.Nestor Hugo, 2004:pag.233). 
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m) Empresario 
“Reúne los factores de producción y combina para organizar el proceso 
productivo. Asume riesgos de producción. Retribución es su beneficio”. (De La 
Cruz Castro. Néstor Hugo, 2004:pag.234). 
n) Gerente 
“El término gerente denomina a quien está a cargo de la dirección o 
coordinación de la organización, institución o empresa, o bien de una parte de 
ella como es un departamento o un grupo de trabajo. Como seria por ejemplo, 
un Gerente general, un Gerente de finanzas, un Gerente de personal, gerentes 
de sección, gerentes de turno, gerentes de proyecto, etc. 
Otro concepto muy parecido pero más amplio es el directivo, el cual proviene 
de su etimología del latín “dirigere”, y significa ordenar en muchas direcciones, 
por lo cual su tarea es básicamente de tipo administrativa (no operativa). Es 
entonces aquel que dirige, suponiendo una relación de mando-obediencia; es 
quien ordena, guía y dispone de un emprendimiento o una parte de aquel. (De 
La Cruz Castro. Néstor Hugo, 2004:pag.243) 
o) Guardarropa  
“mueble cerrado para ser usado dentro de las habitaciones para guardar la 
ropa u otros objetos”. 
p) Hotel 
Establecimiento de Hospedaje que ocupa la totalidad de un edificio o parte del 
mismo completamente independizado, constituyendo sus dependencias una 
estructura homogénea. Los Hoteles son de categorías de 1 a 5 estrellas, 
debiendo cumplir con los requisitos mínimos que se señalan en el Anexo Nº 1 
del presente Reglamento. 
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q) Hostal 
Establecimiento de Hospedaje que ocupa la totalidad de un edificio o parte del 
mismo completamente independizado, constituyendo sus dependencias una 
estructura homogénea. Los Hostales pueden ser categorizados de 1 a 3 
estrellas, debiendo cumplir con los requisitos que se señalan en el Anexo Nº 3, 
del presente Reglamento. 
r) Inspector 
Funcionario Público autorizado por el Órgano Regional Competente, para 
verificar el cumplimiento de las condiciones y requisitos mínimos exigidos 
según la clase y/o categoría. 
s) MINCETUR 
Ministerio de Comercio Exterior y Turismo 
t) Órgano Regional Competente 
Las Direcciones Regionales de Comercio Exterior y Turismo de los Gobierno 
Regionales. (MINCETUR, DECRETO SUPREMO N° 012-94-ITINCI) 
u) Organización 
Son estructuras sociales diseñadas para lograr metas o leyes por medio de los 
organismos humanos o de la gestión del talento humano y de otro tipo. Están 
compuestas por subsistemas interrelacionados que cumplen funciones 
especializadas. Convenio sistemático entre personas para lograr algún 
propósito específico. Las organizaciones son el objeto de estudio de la Ciencia 
de la Administración, a su vez de otras disciplinas como la Sociología, la 
Economía y la Psicología. (De La Cruz Castro. Néstor Hugo, 2004:pag.49) 
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w) Patrimonio 
“Conjunto de bienes y derechos pertenecientes a una persona (física o jurídica) 
a disposición inmediata o diferida así como cargas que lo graban. (De La Cruz 
Castro. Néstor Hugo, 2004:pag.57). 
x) Resort:  
“Establecimiento de Hospedaje ubicado en zonas de playas, lagos, ríos y de 
entorno natural, que ocupa la totalidad de un conjunto de edificaciones, que 
posee una extensión de áreas libres alrededor del mismo. Los Resorts pueden 
ser categorizados de 3 a 5 estrellas, debiendo cumplir con los requisitos 
mínimos que se señalan en el Anexo Nº 4 del presente Reglamento. 
(MINCETUR, DECRETO SUPREMO N° 012-94-ITINCI) 
Y) Sistema  contable 
El sistema contable” es el conjunto de principios y reglas que facilitan el 
conocimiento y la representación adecuada de la empresa y de los hechos 
económicos que afectan a la misma. (Wals. Sergio, 1997: pág., 112), 
 
2.4. HIPÓTESIS 
Hipótesis general: 
El sistema contable incide de manera deficiente en la toma de decisiones en    
los hoteles de tres estrellas de la ciudad de Puno, 2016. 
 
Hipótesis específicas 
a) El nivel de incidencia del software contable en la toma de decisiones en los 
hoteles de tres estrellas de la ciudad de Puno es bajo. 
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b) La incidencia de la información contable en los hoteles de tres estrellas de 
la ciudad de Puno es insuficiente en la toma de decisiones 
 
2.5. VARIABLES E INDICADORES 
 
PRIMERA VARIABLE  
Sistema Contable  (variable independiente) 
Indicadores: 
- Definición de contabilidad 
- Sistema contable manual 
- Sistema contable computarizado 
- Programa informático Excel 
- Uso del software contable 
 
SEGUNDA VARIABLE  
Toma de decisiones  (variable dependiente) 
Indicadores: 
- Departamento o área de contabilidad 
- Libros contables 
- Registro de compras y ventas 
- Utilización de la información contable 
 
TERCERA VARIABLE  
Administración Hotelera (variable interviniente) 
Indicadores: 
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- Definición de servicio 
- Atención al cliente 
- Capacitación al personal 
- Importancia de los recursos humanos en la hotelería 
- Motivación. 
 
2.6. OPERACIONALIZACIÓN DE LAS VARIABLES 
VARIABLE INDEPENDIENTE: V.I. SISTEMA CONTABLE 
VARIABLE DEPENDIENTE:    V.D. TOMA DE DECISIONES 
VARIABLE INTERVINIENTE:     X   ADMINISTRACION HOTELERA 
 
 
VARIABLE DIMENCIONES INDICADORES 
1. INDEPENDIENTE 
Sistema contable 
 
 
 
 
 
1.1 software 
contable 
 
 
 
 
1.1.1 Definición de contabilidad 
1.1.2 Sistema contable manual 
1.1.3 Sistema contable 
computarizado 
1.1.4 Programa informático Excel 
1.1.5 Uso del software contable 
2. DEPENDIENTE 
   Toma de 
decisiones 
2.1.Información 
contable 
 
2.2.1Departamento o   área de 
contabilidad  
2.2.2 Libros contables 
2.2.3 Registro de     compras y ventas 
2.2.4  Utilización de la  información 
contable 
3. INTERVINIENTE 
 Administración 
hotelera 
3.1. Prestación 
de servicios 
3.1.1 Definición de servicio 
3.1.2.Atención al cliente 
3.1.3.Capacitación al personal 
3.1.4 Importancia de los recursos 
humanos en la hotelería 
3.1.5.Motivación 
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CAPÍTULO III 
METODOLOGÍA DE INVESTIGACIÓN 
 
3.1. MÉTODO DE INVESTIGACIÓN 
Para desarrollar esta investigación ha sido necesario seguir un camino lógico, 
adecuado y especifico, por medio de los cuales se llegó al conocimiento real 
del funcionamiento del sistema contable en los hoteles de tres estrellas de la 
ciudad de Puno, partiendo de un marco  teórico, marco conceptual, para esto 
se va usar los siguientes métodos. 
 
a. Método Descriptivo: 
 
El método de la investigación es descriptivo,  por que consistió en describir y 
evaluar ciertas características de un hecho, individuo o grupo, con el fin de 
establecer su estructura o comportamiento para alcanzar los objetivos 
propuestos. 
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3.2. DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN 
     
3.2.1. NIVEL DE LA INVESTIGACIÓN  
La investigación realizada es de nivel descriptivo, se describe la realidad 
de cómo es, el sistema contable y la toma de decisiones en los hoteles 
de tres estrellas de la ciudad de Puno. 
3.2.2. TIPO DE LA INVESTIGACIÓN  
Esta investigación es de tipo básica o pura, por cuanto todos los 
aspectos son teorizados. Así mismo busca ampliar los conocimientos 
existentes acerca del manejo de sistema contable y la toma de 
decisiones en los hoteles de tres estrellas de la ciudad de Puno.  
3.2.3. DISEÑO 
El diseño es No Experimental, porque no se construyó ninguna situación, 
sino que se observó y describió las situaciones ya existentes, tal como 
se presentaron en la realidad, para luego ser analizados. 
Como diseño no experimental, le corresponde  el tipo transversal, 
descriptivo.  
 
3.3. POBLACIÓN Y MUESTRA 
3.3.1. POBLACIÓN  
Para el presente trabajo de investigación la población está dada por todos los 
hoteles que ostentan la categoría y clasificación de tres estrellas de la ciudad de 
Puno, los cuales son un total de 16 para el periodo estudiado. 
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CUADRO 1 
DIRECTORIO DE ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE  DE TRES 
ESTRELLAS DE LA CIUDAD DE PUNO, 2016 
Nº
NOMBRE 
COMERCIAL
REPRESENTANTE 
LEGAL
CLASE CATEG. DOMICILIO DIST.
1 BALSA INN
JoseFilomenoButronCal
deron
H ***
JR.CAJAMARCA
555
Puno
2
CASONA COLON 
INN
TitoGuidoGallegosGalle
gos
H *** JR.TACNA 290 Puno
3
CIUDAD DEL 
LAGO
ReneArturoDiazTavera H ***
JR.CONDEDELEM
US120
Puno
4
CONDE DE LEMOS 
INN
AlfredoAparicioBusso H *** JR.PUNO681 Puno
5
CRONOS HOTEL 
CORPORATIVO
CarmenMartinaPalomino
Jaramillo
H *** JR.CUSCO232 Puno
6 EL BUHO
GabrielZeballosZeballo
s
H ***
JR.LAMBAYEQU
E144
Puno
7 INTIQA
FranciscoAquiseAquis
e
H ***
JR.TARAPACA2
72
Puno
8 ITALIA
Humberto 
RevegginoBarrientos
H ***
JR.TEODOROVA
LCARCEL122
Puno
9
HHP HOTELES 
HACIENDA DEL 
PERU
HildaAdaNohemiArama
yoCordero
H *** JR.DEUSTUA297 Puno
10
HHP HOTELES 
HACIENDA DE 
LPERU
HildaAdaNohemiArama
yoCordero
H *** JR.PUNO419-425 Puno
11
CASONA PLAZA 
HOTEL CENTRO
JoseFilomenoButronCal
deron
H *** JR.LIMA787 Puno
12 TAMBO REAL LucioAvilaRojas H ***
JR.SANTIAGOGI
RALDO362
Puno
13 TAYPIKALA
JorgeLuisDelgadoMama
ni
H ***
PANAMERICANA
SURKm.18
Chucuito
14
TIERRA VIVA 
PUNO PLAZ
KaterineDelgadoMaita H *** JR.GRAUNº270 Puno
15 TIKARANI CarlaOchochoque H ***
JR.INDEPENDENC
IA143
Puno
16 SOL PLAZA JulioMonzonPerez H *** JR.PUNONº307 Puno  
FUENTE: DIRCETUR. 
 
3.3.2. MUESTRA 
El método  que se  empleó es el muestreo probabilístico, y el tipo de muestreo 
es el muestreo aleatorio simple, donde cada elemento de la población tiene una 
probabilidad conocida para ser incluida dentro de la muestra, considerando lo 
siguiente: 
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N = 16   = Tamaño de la población 
P = 0,50  = probabilidad favorable inicial (al aporte) 
Q = 0,50  = probabilidad desfavorable inicial 
α  = 0,05  = nivel de significancia 
Z = 1,96  = Zα/2 = Z0.05/2 = 1.96 (Z de distr. Normal 2 colas) 
E= 0,10  E = e. P = (error de la muestra)  = 10% 
  
Reemplazando valores tenemos: 
i) Primera aproximación: 
                
2
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ii) Si (n0/N)   Entonces se corrige el tamaño de la muestra 
utilizando la siguiente formula. En caso contrario la muestra final 
queda como n0 
Como 96/16 = 6 >  = 0,05. Entonces se procede a corregir la 
muestra: 
 
13
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)196(
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1 0
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

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N
n
n
n  
 
Finalmente el tamaño de muestra final es n = 13 unidades de observación. 
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CUADRO 2 
HOTELES DE TRES ESTRELLAS DE LA CIUDAD DE PUNO 
MUESTRA DEL ESTUDIO, 2016 
 
NOMBRE DEL HOTEL 
DOMICILIO DISTRITO 
1 BALSA INN JR.CAJAMARCA 555 Puno 
2 CASONA COLON INN JR.TACNA 290 Puno 
3 CIUDAD DEL LAGO JR.CONDE DE LEMUS 120 Puno 
4 CONDE DE  LEMOS  INN JR.PUNO 681 Puno 
5 EL BUHO JR.LAMBAYEQUE  144 Puno 
6 INTIQA JR.TARAPACA 272 Puno 
7 ITALIA   JR.TEODORO VALCARCEL 
122 
Puno 
8  HOTELES HACIENDA DEL 
PERU 
JR. DEUSTUA  297 Puno 
9 HOTELES HACIENDA DEL 
PERU 
JR. PUNO 419-425 Puno 
10 CASONA PLAZA HOTEL 
CENTRO 
JR .LIMA 787 Puno 
11 TAYPIKALA PANAMERICANA SUR 
Km.18 
Chucuito 
12 TIERRA VIVA PUNO PLAZA JR.GRAU N 270 Puno 
13 TIKARANI JR.INDEPENDENCIA 143 Puno 
FUENTE: ELABORACIÓN PROPIA. 
 
3.4. TÉCNICAS E INSTRUMENTOS 
3.4.1. TECNICAS  
Técnica: Encuesta 
 Sirvió para recopilar datos e información, el misma que fue aplicado a los 
gerentes y/o administradores de los hoteles de tres estrellas de la ciudad de 
Puno. 
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3.4.2. INSTRUMENTOS 
Cuestionarios:  
Tal vez es el instrumento más utilizado para recolectar los datos es el 
cuestionario. Un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto de 
una o varias variables a medir. Debe ser congruente con el planteamiento de 
problema e hipótesis”. (Hernández Sampieri. Roberto Fernández Collado. Carlos, 
Baptista Lucio. María Del Pilar, 2010:pag. 260)   
 
El cuestionario mediante un formulario de preguntas elaborado de acuerdo a las 
dimensiones e indicadores de la investigación, permitió conocer la opinión o 
valoración de los sujetos seleccionados en una muestra sobre la incidencia del 
sistema contable en la toma de decisiones.  
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CAPÍTULO IV 
RESULTADOS Y DISCUSIÓN 
 
Este capítulo contiene la presentación, análisis e interpretación de los 
resultados obtenidos por la aplicación del instrumento (cuestionario) a los 
gerentes y/o administradores de los hoteles de tres estrellas de la ciudad de 
Puno, en base a los objetivos planteados en el proyecto de investigación. 
 
4.1. SISTEMA CONTABLE 
Dimensión: SOFTWARE CONTABLE 
 
CUADRO Nº 3 
Percepción sobre  software contable, en hoteles de tres estrellas de la ciudad 
de Puno, 2016 
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CUADRO 3 
PERCEPCIÓN SOBRE SOFTWARE CONTABLE 
RESPUESTA
INDICADORES FRECUENCIA % FRECUENCIA % TOTAL  fi TOTAL %
Nivel de
conocimiento de
contabilidad
13 100 0 0 100
Aplicación de
sistema contable
manual
4 31 9 69 100
Aplicación de
sistema contable
computarizado 
(Excel)
13 100 0 0 100
Utilización de un
software contable
propio 
2 15 11 85 100
PROMEDIO 8 62 5 38 100
100
TOTAL SI NO
23
13
13
Implementación de
un software
contable
10 77 3 13
13
13
13
 
Fuente: Cuestionario aplicado a los 13 gerentes y/o administradores de los hoteles de tres 
estrellas de la ciudad de Puno. 
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GRÁFICO 1 
PERCEPCIÓN SOBRE SOFTWARE CONTABLE, EN HOTELES DE TRES 
ESTRELLAS DE LA CIUDAD DE PUNO, 2016 
 
FUENTE: CUADRO N° 3 
 
Interpretación de los resultados de la encuesta: 
 
El cuadro N° 3, contiene información sobre conocimiento de contabilidad, 
sistema contable y el funcionamiento de este, dentro de la empresa hotelera, 
en referencia a la dimensión software contable, el cual contiene cinco ítems 
(nivel de conocimiento de contabilidad, aplicación  de sistema contable manual, 
aplicación de sistema contable computarizado (Excel), utilización de un, 
software contable propio, implementación de un software contable) 
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De la afirmación al ítem 1 “nivel de conocimiento de contabilidad” es la 
percepción que se tiene sobre  contabilidad, conocimiento de la verdadera 
situación económica y financiera de la empresa cada gerente y/o administrador 
de los hoteles de tres estrellas y es como sigue: 
- 13 gerentes y/o administradores respondieron que si tienen conocimiento 
de contabilidad básica, el cual está representado por el 100% del total de la 
muestra. 
 
De la afirmación al ítem 2 “Aplicación  de sistema contable manual” se refiere a 
que, la actividad de contabilidad se desarrolla manualmente y es como sigue: 
- 4 gerentes, administradores o representantes respondieron que su 
contador lleva sistema contable manual con referencia al llenado de los 
libros contables representado por el 31% 
- 9 gerentes, administradores o representantes respondieron que su 
contador no lleva el sistema contable manual el cual está representado por 
el 69% del total de la muestra.  
 
De la afirmación al ítem 3 “Aplicación de sistema contable computarizado, 
programa informático  (Excel)”  se refiere a llevar los movimientos contables en 
una computadora y es como sigue: 
- 13 gerentes, administradores o representantes respondieron que  su 
contador aplica el programa informatice Excel para sus diferentes labores de 
contabilidad, el cual está representado por el 100% del total de la muestra. 
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De la afirmación al ítem 4 “Utilización de un software contable propio” se refiere 
al uso que  un software contable dentro de la empresa hotelera, este software 
manejaría una gran cantidad de información de una manera  clara y concisa en 
el cual se vea un informe detallado de recursos diarios y es como sigue: 
- 2 gerentes, administradores o representantes respondieron que si cuentan 
con un propio software contable dentro de la empresa hotelera, el cual es 
muy beneficioso, también brinda información requerida por el gerente y/o 
administrador para la toma de decisiones, el cual esta representa el 15% 
de la muestra. 
- 11 gerentes, administradores o representantes respondieron que aún no 
cuentan con un software contable propio, pero que si les interesa contar 
con uno propio, representado por el 85% del total de la muestra. 
 
De la afirmación al ítem 5 “Implementación de un software contable” es como 
sigue: 
- 10 gerentes, administradores o representantes respondieron que si les 
gustaría implementar un software contable, ya que les facilitaría obtener 
información de forma rápida y concisa representado por el 77% del total de 
la muestra. 
- 3 gerentes, administradores o representantes respondieron que no,  debido  
situaciones económicas y a desconocimiento del software contable, el cual 
está representado por el 23% del total de la muestra. 
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4.2. TOMA DE DECISONES 
 
Dimensión: INFORMACIÓN CONTABLE 
 
CUADRO 4 
PERCEPCIÓN SOBRE  INFORMACIÓN CONTABLE EN LOS HOTELES DE 
TRES ESTRELLAS DE LA CIUDAD DE PUNO, 2016 
RESPUESTA
INDICADORES FRECUENCIA % FRECUENCIA % FRECUENCIA % TOTAL  fi TOTAL %
Implementación del
departamento  
contabilidad
4 31 9 69 0 0 100
Implementación del
área de contabilidad
8 62 5 38 0 0 100
Conocimiento de
libros contables
9 69 4 31 0 0 100
Control de registros 9 69 1 8 3 23 100
PROMEDIO 7 54 5 38 1 8 100
AVECES
2 15
SI NO TOTAL
Utilización de la
información para
toma de decisiones
4 31 7 54 100
13
13
13
13
13
13
 
Fuente: Cuestionario aplicado a los 13 gerentes y/o administradores de los hoteles de tres 
estrellas de la ciudad de Puno. 
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GRÁFICO 2 
PERCEPCIÓN SOBRE INFORMACIÓN CONTABLE EN LOS HOTELES DE 
TRES ESTRELLAS DE LA CIUDAD DE PUNO, 2016 
 
FUENTE: CUADRO N° 4 
 
Interpretación de los resultados de la encuesta: 
 
El cuadro N° 4, nos muestra la percepción que tienen los gerentes y/o 
administradores  sobre el uso de la información contable en los hoteles de tres 
estrellas de la ciudad de Puno, el cual contiene cinco ítems (Percepción del 
departamento contabilidad, implementación del área de contabilidad, 
conocimiento de libros contables, control de registros, utilización de la 
información para toma de decisiones).  
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De la afirmación al ítem 1 “Percepción del departamento  contabilidad”  se 
refiere al suministro de información que pueda brindar a los gerentes y/o 
administradores y  es como sigue: 
- 4 gerentes y/o administradores respondieron que si cuentan con un 
departamento de contabilidad dentro de la empresa hotelera. el cual les 
facilita información concisa y oportuna  está representado por  el 31% del 
total de la muestra. 
- 9 gerentes y/o administradores  respondieron que no cuentan con un 
departamento de contabilidad en el hotel representado por el 69% del total 
de la muestra realizada. 
 
De la afirmación al ítem 2 “Implementación del área de contabilidad” se refiere 
al hecho de crear un departamento de contabilidad dentro de la organización 
de la empresa es como sigue: 
- 8 gerentes y/o administradores respondieron que si están dispuestos a 
implementar un área de contabilidad dentro de la empresa hotelera, 
representado por el 62% del total de la muestra. 
- 5 gerentes y/o administradores respondieron que no están de acuerdo en 
implementar un área de contabilidad debido a los costos que este origina, 
representado por el 38% de la muestra.  
 
De la afirmación al ítem 3 “Conocimiento de libros contables”  se refiere a la 
forma donde se anotan en libros especiales  todas las actividades que la 
empresa realiza y es como sigue:  
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- 9 gerentes y/o administradores  respondieron que si tienen conocimiento de 
los libros contables, representado por el 69% de la muestra. 
- 3 gerentes y/o administradores respondieron que no tienen suficiente 
conocimiento de los libros contables. 
 
De la afirmación al ítem 4  “Control de registros (compras y ventas) “es como 
sigue: 
- 9 gerentes y/o administradores respondieron que si llevan el control de 
registros de compras y ventas de todos los servicios brindados y artículos 
adquiridos, representado por el 69% del total de la muestra. 
- 1 gerente y/o administrador  respondió  que no llevan un control adecuado 
de los servicios y artículos adquiridos por la empresa hotelera, 
representado por el 8% de la muestra 
- 3  gerentes y/o administradores respondieron que a veces llevan un control 
adecuado de la muestra, representado por el 23% de la muestra. 
 
De la afirmación al ítem 5 Utilización de la información para toma de 
decisiones” es como sigue: 
- 4 gerentes y/o administradores respondieron que si hacen uso de la 
información contable para la toma de decisiones de la empresa hotelera, 
representado por el 31% de la muestra. 
- 7 gerentes y/o administradores respondieron que no hacen uso de la 
información contable brindada por su contador, representado por el 54% de 
la muestra. 
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- 2 gerentes y/o administradores respondieron que solo a veces hacen uso 
de la información contable representado por el 15% del total de la muestra. 
 
CUADRO 5 
PERCEPCIÓN DE   SISTEMA CONTABLE EN LOS HOTELES DE TRES 
ESTRELLAS DE LA CIUDAD DE PUNO, 2016 
RESPUESTA
INDICADORES FRECUENCIA % FRECUENCIA % FRECUENCIA % TOTAL FI TOTAL%
Percepción del software
contable
8 62 5 38 0 0 13 100
Percepción de la
información contable
7 54 5 38 1 8 13 100
PROMEDIO 7 54 5 38 1 8 13 100
AVECES TOTALSI NO
 
Fuente: Cuestionario aplicado a los 13 gerentes y/o administradores de los hoteles de tres 
estrellas de la ciudad de Puno. 
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GRÁFICO 3 
PERCEPCIÓN DE SISTEMA CONTABLE EN LOS HOTELES DE TRES 
ESTRELLAS DE LA CIUDAD DE PUNO, 2016 
 
 
FUENTE: CUADRO N° 5 
 
Interpretación de los resultados de la encuesta: 
El cuadro N° 5, nos muestra la percepción que tienen los gerentes y/o 
administradores  sobre el conocimiento del sistema contable. 
 
Con relación a la percepción del software contable 8 de los gerentes y/o  
administradores afirma que  si tienen conocimiento del software contable 
representado por el 62 % de la muestra y 5 de los gerentes y/o administradores  
afirma que no tienen conocimiento del mismo representado por el 38% de la 
muestra.  
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Con relación a la información contable 7 de los gerentes y/o administradores 
afirma que  hacen uso de la información contable el cual está representado por 
el  54%, mientras que 5 de los gerente y/o  administradores afirma que  no 
hacen uso del mismo representado por el 38% y 1 gerente y/o administrador  
afirma que  a veces hace uso de la información contable representado por el 
8% del total de la muestra. 
 
4.3. ADMINISTRACIÓN HOTELERA 
 
Dimensión: Prestación de servicios 
 
CUADRO 6 
PRESTACIÓN DE SERVICIOS A LOS TURISTAS NACIONALES Y 
EXTRANJEROS EN LA CIUDAD DE PUNO, 2016 
RESPUESTA
INDICADORES FRECUENCIA % FRECUENCIA % FRECUENCIA % TOTAL  fi TOTAL %
Conocimiento de
servicio
8 62 3 23 2 15 13 100
Nivel de aplicación de
atencion al cliente
9 69 4 31 0 0 13 100
Funcionamiento de
capacitacion al
personal
7 54 4 31 2 15 13 100
Conocimiento de la
importancia de los
recursos hummanos
en la hoteleria
4 31 6 46 3 23 13 100
PROMEDIO 7 54 4 31 2 15 13 100
REGULAR TOTAL
2 100
Nivel de aplicación de
la motivacion al
personal
6 46 5 39 15 13
EXCELENTE BUENO
 
Fuente: Cuestionario aplicado a los 13 gerentes y/o administradores de los hoteles de tres 
estrellas de la ciudad de Puno. 
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GRÁFICO 4 
PRESTACIÓN DE SERVICIOS A LOS TURISTAS NACIONALES Y 
EXTRANJEROS EN LA CIUDAD DE PUNO, 2016 
 
FUENTE: CUADRO N° 6 
 
Interpretación de los resultados de la encuesta: 
El cuadro N° 6, contiene información sobre  la prestación de servicios en los 
hoteles de tres estrellas de la ciudad de Puno, el cual contiene cinco ítems 
(conocimiento de servicio, nivel de aplicación de atención al cliente, 
funcionamiento de capacitación al personal, conocimiento de la importancia de 
los recursos humanos en la hotelería, nivel de aplicación de la motivación al 
personal).  
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De la afirmación al ítem 1 “conocimiento de servicio”  es como sigue: 
- 8 gerentes y/o administradores respondieron que el conocimiento de 
servicio que tienen es excelente el cual es representado por un 62% del 
total de la muestra. 
- 3 gerentes y/o administradores respondieron que el  conocimiento que 
tienen del servicio es buena representado por un 23% del total de la 
muestra realizada. 
- 2 gerentes y/o administradores respondieron que el conocimiento de 
servicio de empresas hoteleras es de forma regular, el cual es 
representado por un 15% del total de la muestra. 
 
De la afirmación al ítem 2 “nivel de aplicación de atención al cliente,” es como 
sigue: 
- 9 gerentes y/o administradores respondieron que, la atención al cliente que 
realizan  en los establecimientos de hospedaje es excelente, el cual está 
representado por el 69% del total de la muestra realizada. 
- 4 gerentes y/o administradores respondieron que la atención que realizan a 
los turistas nacionales y extranjeros es buena el cual está representado por 
el 23% de la muestra.  
 
De la afirmación al ítem 3 “funcionamiento de capacitación al personal” es 
como sigue: 
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- 7 gerentes y/o administradores respondieron que, el funcionamiento de 
capacitación al personal que realizó la empresa es excelente,  el cual está 
representado por el 54% de la muestra 
- 4 gerentes y/o administradores respondieron que, la capacitación al 
personal  es buena,  el cual está representado por el 31% de la muestra. 
- 2 gerentes y/o administradores respondieron que, el funcionamiento de 
capacitación al personal resulto de forma regular representado por el 15% 
de la muestra. 
 
De la afirmación al ítem 4  “conocimiento de la importancia de los recursos 
humanos en la hotelería” es como sigue: 
- 4 gerentes y/o administradores respondieron que el conocimiento que tiene 
sobre la importancia de los recursos humanos en la hotelería es excelente 
el cual representa al 31% del total de la muestra. 
- 6 gerentes y/o administradores respondieron que tienen conocimiento de la 
importancia de recursos humanos el cual lo calificaron como  buena,  
representado por el 46% del total de la muestra. 
- 3 gerentes y/o administradores respondieron que su conocimiento de la 
importancia de recursos humanos es de manera regular el cual es 
representado por el 23% del total de la muestra. 
 
De la afirmación al ítem 5 “, nivel de aplicación de la motivación al personal” es 
como sigue: 
- 6 gerentes y/o administradores respondieron que la motivación que se 
realiza dentro de la empresa es excelente, ya que se dan motivaciones 
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tales como regalos o viajes pagados, representado por el 46% del total de 
la muestra. 
- 5 gerentes y/o administradores respondieron que la motivación al personal 
es buena, mes representado por el 39% del total de la muestra. 
- 2 gerentes y/o administradores respondieron que la motivación al personal 
es de forma regular, ya que solo a veces se hacen incentivos a los 
trabajadores  representado por el 15% de la muestra. 
 
CUADRO 7 
PRESTACIÓN DE SERVICIOS A LOS TURISTAS NACIONALES Y 
EXTRANJEROS EN LA CIUDAD DE PUNO, 2016 
 
RESPUESTA
INDICADORES FRECUENCIA % FRECUENCIA % FRECUENCIA % TOTAL FI TOTAL%
Percepción de
prestación de
servicios
7 54 4 31 2 15 13 100
PROMEDIO 7 54 4 31 2 15 13 100
TOTALEXCELENTE BUENO REGULAR
  
Fuente: Cuestionario aplicado a los 13 gerentes y/o administradores de los hoteles de tres 
estrellas de la ciudad de Puno 
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GRÁFICO 5 
PRESTACIÓN DE SERVICIOS A LOS TURISTAS NACIONALES Y 
EXTRANJEROS EN LA CIUDAD DE PUNO, 2016 
 
FUENTE: CUADRO N° 7 
 
Interpretación de los resultados de la encuesta: 
 
Con relación a la percepción  de prestación de servicios, en el cuadro 7, se 
observa que, 7 gerentes y/o administradores afirma que su percepción es 
excelente y está representada por el 54% de la muestra 4 de los encuestados 
afirma que su conocimiento es bueno representado por el 31% y; 2 de los 
gerentes y/o administradores afirma que es regular representado por el 15%   
del total de la muestra.   
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4.4. CONTRASTACIÓN DE LA HIPOTESIS 
Hipótesis especifica 1 
 
Hipótesis nula (Ho) 
El nivel de incidencia del software contable en la toma de decisiones en los 
hoteles de tres estrellas de la ciudad de Puno no es deficiente, esta hipótesis 
se rechaza. 
 
Hipótesis alternativa (Ha) 
El nivel de incidencia del software contable en la toma de decisiones en los 
hoteles de tres estrellas de la ciudad de Puno es deficiente 
 
Esta hipótesis  alterna se acepta, porque en la mayoría de los hoteles de tres 
estrellas de la ciudad de Puno no cuentan con un software contable propio 
dentro de la empresa y menos con un área de contabilidad, por lo tanto no 
hacen uso en la toma de decisiones  
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Hipótesis especifica 2 
Hipótesis nula (Ho) 
La incidencia de la información contable de los hoteles de tres estrellas de la 
ciudad de Puno en la toma de decisiones no es insuficiente, esta hipótesis se 
rechaza. 
 
 
Hipótesis alternativa (Ha) 
La incidencia de la información contable de los hoteles de tres estrellas de la 
ciudad de Puno en la toma de decisiones es insuficiente. 
 
Se acepta esta hipótesis, ya que se determinó mediante las estadísticas y  la 
información expuesta  en este trabajo de investigación, que la mayoría de los 
hoteles de tres estrellas de la ciudad de Puno, no  hacen uso de la información 
contable para la toma de decisiones 
 
4.5. APORTACIÓN TEÓRICO – PRÁCTICA 
Se puede afirmar que sistema contable es una estructura organizada mediante 
la cual se recogen las informaciones de una empresa como resultado de sus 
operaciones, valiéndose de recursos como formularios, reportes, libros etc. y 
que presentados a la gerencia le permitirán a la misma tomar decisiones. 
 
Los sistemas contables se componen de diversos tipos de documentos e 
implican la participación de especialistas (contadores) que se encargan del 
registro preciso y del análisis de la información. Los contadores suelen trabajar 
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en conjunto con los gerentes o los responsables de tomar las decisiones de la 
empresa. 
 
En la actualidad, el concepto de sistema contable suele asociarse al programa 
informático que permite registrar la información. El software contable cuenta 
con diferentes módulos para que una empresa pueda llevar sus libros y 
balances de manera digital y con herramientas que facilitan los cálculos, en tal 
sentido ayudaría de manera considerable a la empresa hotelera a crecer 
empresarialmente y ayudaría a la toma de decisiones.   
 
Además debemos considerar  que la prestación de servicios es el servicio que 
ofrecerá al usuario, en óptimas condiciones de prestación, higiene, seguridad 
del mobiliario y equipos. Los establecimientos de hospedaje deben brindar 
atención permanente a sus huéspedes y mostrar en forma visible tanto en la 
recepción como en las habitaciones, las tarifas, la hora de inicio y el término del 
día hotelero y demás condiciones del contrato de hospedaje. 
 
El servicio dentro de la hotelería es muy importante ya que cliente espera, 
además de un  servicio básico como consecuencia del precio, la imagen y la 
reputación y con todo esto se espera obtener buena rentabilidad económica, 
para cumplir un servicio óptimo se debe considerar la atención al cliente desde 
el check in hasta el check out. 
 
Tales resultados nos permiten concluir que es en la  actualidad la cultura 
organizacional contable y la prestación de servicios en los hoteles de la Ciudad 
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de Puno, no es considerada muy importante y esto lo demuestran los 
propietarios y/o gerentes, ya que notamos que en la mayoría de hoteles área de 
contabilidad no es considerada muy importante y por eso que toman el servicio 
de contabilidad de forma externa, del mismo modo tenemos a la prestación de 
servicios dentro del cual debemos tomar en cuenta que para que exista un 
servicio de calidad se debe tomar muy en cuenta  la capacitación es realizada 
muy pocas veces dentro de la empresa, para el personal  de la hotelería en 
general , lo cual es muy importante ya que si el personal se capacita adquiere 
mayor conocimiento de su área de trabajo tendrá mayor conocimiento y 
habilidad en su desempeño laboral, para esto se debe contar con la cultura 
organizacional el cual conducirá a la eficiencia y al buen entendimiento de la 
organización en el trabajo realizado. 
 
La capacitación  va dirigida al perfeccionamiento técnico del trabajador para 
que este se desempeñe eficientemente en las funciones a él o ella asignadas, 
producir resultados de calidad, dar excelentes servicios a sus clientes, pero 
notamos  que en el área de recepción de los hoteles de tres estrellas de la 
ciudad de Puno, se necesita de mayor capacitación,  en la facilidad de manejo 
del área, (manejo de la consola, manejo del sistema hotelero, conocimiento de 
idiomas, contabilidad, entre otros), es por eso que creemos necesario la 
capacitación, debido a las nuevas tendencias, a la nueva tecnología  que existe 
en la hotelería  para el mejor desempeño laboral de los mismos. 
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CONCLUSIONES 
De acuerdo a los resultados obtenidos se concluye: 
PRIMERA: Los resultados obtenidos mostraron que, la incidencia que tienen 
los gerentes y/o administradores sobre el sistema contable en la toma de 
decisiones es básica, tienen un conocimiento básico del software e información 
contable, la mayoría de los gerentes y/o administradores de los hoteles de tres 
estrellas tienen la percepción de las herramientas de computación, pero  hacen 
uso mínimo. 
SEGUNDA: El nivel de incidencia del software contable en la toma de 
decisiones en los hoteles de tres estrellas de la ciudad de Puno, aun es 
limitada en vista de que solo el 15% de la muestra, cuenta con software 
contable propio, mientras que el 85% de los hoteles no cuentan con un 
software contable 
TERCERA: La incidencia de la información contable, en los hoteles de tres 
estrellas de la ciudad de Puno en la toma de decisiones es limitada, por el poco 
conocimiento que tienen los gerentes y/o administradores de estas 
herramientas de información pues el 54% de los encuestados no hacen uso de 
la información contable y el 15% señala que solo a veces hacen uso de esta 
información. 
CUARTA.- En cuanto a la prestación de servicios, los gerentes y/o 
administradores no muestran mucha  importancia  a los recursos humanos, 
tanto en la capacitación  y motivación del personal, debido a que, el 23 % de la 
muestra califica su conocimiento de este tema de manera regular.  
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SUGERENCIAS 
PRIMERA: Dado que existe una relación entre sistema contable y toma de 
decisiones, se sugiere a los gerentes y/o administradores a ampliar su 
conocimiento sobre  herramientas de información, ya que sería de gran apoyo 
para el desarrollo de la empresa.  
SEGUNDA: A los propietarios de los establecimientos de hospedaje,  se 
recomienda a implementar   software contable y departamento de contabilidad 
dentro de la empresa, debido a que esta información permitirá a la gerencia a 
mejorar en la toma de decisiones de manera positiva  
TERCERA: Los gerentes y /o administradores deben propender a obtener 
mayor conocimiento de la información contable y a capacitarse para hacer uso 
del mismo, a los contadores a dar mayor información de su trabajo, debido a 
que la información contable es vital en una empresa para el mejor 
funcionamiento. 
CUARTA.-  Los propietarios y/o administradores a motivar y capacitar a su 
personal para el mejor desempeño en su área de trabajo y así alcanzar a las 
metas trazadas por el establecimiento de hospedaje. 
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CUESTIONARIO 
INSTRUCCIONES:La presente tiene como finalidad obtener información referida al 
sistema contable y toma de decisiones; para lo cual solicitamos su contribución 
marcando con una (X) la respuesta que estime correcta. 
SOFTWARE CONTABLE: 
1. ¿Ud. Tiene conocimiento de contabilidad básica? : 
     a) Si  (  )     b)  No (  )     c) A veces (  )      
2.-¿Su contador lleva sistema contable manual? 
     a) Si  (  )     b)  No (  )     c) A veces (  )      
3.-En la empresa al cual representa, el contador aplica el programa informático Excel? 
          a) Si  (  )     b)  No (  )     c) A veces (  )      
  
4.-La empresa hotelera cuenta con software contable propio? 
     a) Si  (  )     b)  No (  )     c) A veces (  )      
5.- Esta Ud. de acuerdo  Con que se utilice o implemente un software contable dentro 
de la empresa? 
     a) Si  (  )     b)  No (  )     c) A veces (  ) 
 
INFORMACION CONTABLE 
6.-cuenta con un departamento y/o área de contabilidad propia dentro de la empresa? 
   a) Si  (  )     b)  No (  )     c) A veces (  )      
7.-Analizo la posibilidad de implementar su propia área o departamento de 
contabilidad? 
          a) Si  (  )     b)  No (  )     c) A veces (  )     
8.- Ud. Como representante de la empresa tiene conocimiento de los libros contable? 
          a) Si  (  )     b)  No (  )     c) A veces (  )      
9.- Lleva la empresa un control de registros (compras y ventas) de cada uno de los 
servicios y artículos adquiridos? 
         a) Si  (  )     b)  No (  )     c) A veces (  )      
10.- Utiliza Ud. La información contable para la toma de decisiones de la empresa? 
    a) Si  (  )     b)  No (  )     c) A veces (  )      
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ADMINISTRACION HOTELERA 
12.- ¿Cómo califica Ud. La prestación de servicio que brinda en su empresa hotelera? 
a) Excelente  (  )     b)  Bueno (  )     c) Regular (  )      
 
13.- Cómo considera que es la atención al cliente en la empresa hotelera? 
a) Excelente  (  )     b)  Bueno (  )     c) Regular (  )      
 
14.- ¿ Cómo considera la capacitación de su personal 
a) Excelente  (  )     b)  Bueno (  )     c) Regular (  )      
 
15.-¿Cómo considera  los recursos humanos en la hotelería? 
a) Excelente  (  )     b)  Bueno (  )     c) Regular (  )      
 
16.- ¿Cómo califica la motivación del personal dentro de la empresa hotelera? 
a) Excelente  (  )     b)  Bueno (  )     c) Regular (  )      
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 Matriz de consistencia 
 
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA 
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL INDEPENDIENTE TIPO:  Básico 
NIVEL: DESCRIPTIVO 
DISEÑO: NO 
EXPERIMENTAL 
POBLACION: La población 
para esta investigación es de 
16 hoteles de tres estrellas de 
la ciudad de puno 
MUESTRA: En este trabajo de 
investigación se tomara como 
muestra a 13 hoteles  
TECNICAS     
- cuestionario 
 
INSTRUMENTOS 
-  encuestas 
¿En qué nivel incide el sistema  
contable en la toma de decisiones en 
los hoteles de tres estrellas de la 
ciudad de Puno 2016 
Determinar el nivel de incidencia 
del sistema  contable en la toma 
de decisiones en los hoteles de 
tres estrellas de la ciudad de 
Puno 2016 
El sistema contable incide de manera 
deficiente en la toma de decisiones en    
los hoteles de tres estrellas de la ciudad 
de Puno 2016 
- Sistema 
contable 
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICOS DEPENDIENTE 
¿Cuál es el nivel de incidencia del 
software contable  en la toma de 
decisiones en los hoteles de tres 
estrellas de la Ciudad de Puno? 
 
¿Cómo incide la información contable 
en la toma de decisiones en los 
hoteles de tres estrellas de la Ciudad 
de Puno? 
 
 
 
Describir  el nivel de incidencia 
del software contable en la toma 
de decisiones en los hoteles de 
tres estrellas de la Ciudad de 
Puno 
 
Identificar la incidencia  de la 
información contable en la toma 
de decisiones en hoteles de tres 
estrellas de la Ciudad de Puno 
 
El nivel de incidencia del software 
contable en la toma de decisiones en los 
hoteles de tres estrellas de la Ciudad de 
Puno es bajo 
 
 
La incidencia de la información contable 
en los hoteles de tres estrellas de la 
Ciudad de Puno es insuficiente en la 
toma de decisiones 
 
 
 
 
 
- Toma de 
decisiones 
   INTERVINIENTE 
 
 
Administración          
hotelera 
 
